ANALISIS KOMUNIKASI VERBAL PADA BAGIAN CUSTOMER RELATION MANAGEMENT (STUDI KASUS : PROGRAM REPEAT ORDER DI PT. MEGA CENTRAL FINANCE) by TANTONIA, NOVIA & Cahayani, Ati
1 
BAB 1 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
 Di dalam kehidupannnya manusia pasti berinteraksi dengan orang lain. Sejak 
manusia dilahirkan ke dunia ini, mereka telah bersosialisasi dan berinteraksi dengan 
keluarga yang terdiri dari ayah, ibu, kakak, adik, kakek, dan nenek hingga paman dan 
bibi. Dari hubungan terkecil bersama keluarga lalu berkembang ke lingkungan tetangga, 
sekolah, kampus, lingkungan kerja hingga organisasi sosial yang lebih luas lagi. 
 Manusia tidak dapat hidup tanpa berinteraksi dengan orang lain, karena manusia 
memiliki suatu kewajiban untuk membina hubungan dengan orang lain. Begitu 
pentingnya berinteraksi dengan orang lain sehingga bila tidak berhubungan dengan 
orang lain dalam waktu lama akan menimbulkan rasa tertekan, rasa ragu terhadap diri 
sendiri, dan akan merasa sulit untuk menjalani kehidupan sehari-harinya. 
 Di dalam berinteraksi dengan manusia lain, komunikasi merupakan faktor utama 
yang paling penting dan mendasar. Komunikasi dapat dikatakan sebagai hidup kita. 
Setiap hari, kita tak pernah lepas dari kegiatan komunikasi. Komunikasi merupakan hal 
yang esensial bagi kehidupan manusia. Kita semua berinteraksi dengan melakukan 
komunikasi. Komunikasi merupakan aktifitas manusia yang sangat penting, karena 
manusia merupakan makhluk sosial yang tidak dapat hidup sendirian. Manusia 
membutuhkan manusia lainnya untuk keberlangsungan hidupnya. 
 Komunikasi merupakan satu kesatuan yang penting di dalam penyampaian sebuah 
pesan atau informasi. Kurangnya kemampuan dalam berkomunikasi menyebabkan 
terhambatnya suatu penyampaian tujuan atau maksud dari pihak pengirim pesan yang 
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nantinya dapat berakibat pada kekecewaan, kesalahpahaman, dan akibat negatif lainnya 
kepada penerima pesan. 
 Dalam dunia bisnis, komunikasi merupakan faktor yang sangat penting. Seorang 
pemimpin harus berkomunikasi dengan bawahan, pelanggan atau pihak manapun yang 
berhubungan dengan lembaganya, seperti pemerintah dan dinas pajak, atau lainnya. 
Kemampuan berkomunikasi jelas merupakan suatu hal mendasar yang harus dipunyai 
oleh pelaku bisnis. Salah satu jenis komunikasi yang banyak dipergunakan oleh 
perusahaan dalam bentuk simbol atau lambang penyampaian pesan adalah komunikasi 
verbal.  
 Zuhdi (2010:39) menyatakan bahwa komunikasi verbal adalah komunikasi yang 
dilakukan dengan menggunakan bahasa, baik berupa bahasa lisan maupun bahasa 
tulisan. Komunikasi verbal merupakan salah satu bentuk komunikasi yang berguna dan 
efektif dalam menyampaikan pesan. Tanpa adanya komunikasi verbal yang efektif, 
maka banyak kegiatan managerial yang akan banyak mendapatkan masalah. Komunikasi 
verbal merupakan komunikasi yang paling banyak dilakukan dalam kegiatan sehari-hari 
baik dalam urusan pribadi maupun bisnis. Komunikasi verbal dalam bentuk lisan jauh 
lebih mudah dipahami daripada komunikasi tertulis karena sejak lahir orang sudah 
terlatih dan terbiasa berbicara. Komunikasi verbal banyak dipergunakan oleh orang 
karena komunikasi tersebut memiliki tingkat keberhasilan yang cukup tinggi dapat 
menyampaikan pesan kepada orang. 
 Customer Relation Management dari PT. Mega Central Finance memilih  jenis 
komunikasi verbal untuk menjalankan program RO (Repeat Order). Alasannya adalah 
karena PT. Mega Central Finance mempunyai 180 lebih cabang yang sebagian besar 
berada di luar pulau jawa dan untuk menjangkau cabang-cabangnya serta efisiensi waktu 
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dan uang, perusahaan menggunakan telepon dan email untuk berkomunikasi dengan 
cabang teresebut. Customer Relation Management merupakan sebuah strategi bisnis 
yang mengutamakan konsumen sebagai targetnya. Tujuan akhir dari Customer 
Relationship Management ini adalah untuk memaksimalkan keuntungan dan 
pendapatan. Sedangkan tujuan utama dari Customer Relation Management adalah 
meningkatkan kepuasan pelanggan. 
 Oleh sebab itu penulis mencoba meneliti penggunaan komunikasi verbal pada 
bagian Customer Relation Management (studi kasus : program Repeat Order di PT. 
Mega Central Finance ). PT. Mega Central Finance atau yang biasa dikenal dengan 
sebutan PT. MCF ini merupakan salah satu perusahaan leasing di Indonesia. Leasing 
adalah setiap kegiatan pembiayaan perusahaan dalam bentuk penyediaan atau 
menyewakan barang-barang modal untuk digunakan oleh perusahaan lain dalam jangka 
waktu tertentu. (sumber http://dahlanforum.wordpress.com/2009/04/24/leasing-sewa-
guna-usaha-pengertian/). PT. MCF merupakan perusahaan leasing yang telah berdiri 
selama 5 tahun dan memiliki sekitar 182 cabang di seluruh Indonesia. Ini merupakan 
prestasi yang patut dibanggakan karena dengan waktu 5 tahun, PT. MCF dapat memiliki 
cabang lebih dari seratus dan konsumen mencapai 500.000 konsumen. Prestasi ini 
tentunya tidak lepas dari usaha perusahaan untuk dapat terus bertahan dan melakukan 
inovasi.  Repeat Order berarti pesan ulang sedangkan di PT. Mega Central Finance 
program Repeat Order berarti pengambilan kredit ulang oleh konsumen perusahaan 
konsumen dan termasuk konsumen yang masuk ke dalam kriteria RO. Program RO ini 
muncul karena kantor pusat melihat bahwa banyak konsumen yang pembayaran 
tenornya tiap bulan bagus sehingga kantor pusat mengambil kesempatan ini untuk 
membuat program RO agar konsumen berkualitas tersebut dapat mengambil kredit ulang 
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lagi di PT. Mega Central Finance dengan keuntungan yang ditawarkan. Program RO ini 
merupakan program keunggulan dari perusahaan karena program ini telah meningkatkan 
profit perusahaan. Yang menjadi kelebihan perusahaan ini adalah bentuk pelayanan yang 
dilakukan dengan menjaga komunikasi dengan karyawan dan konsumen-konsumennya. 
Jenis komunikasi yang digunakan perusahaan dengan konsumen adalah komunikasi 
verbal. Perusahaan merasakan dampak yang besar dari komunikasi verbal daripada 
komunikasi non verbal. Oleh sebab itu perusahaan membuat program RO dengan lebih 
menekankan komunikasi verbal sebagai bentuk pelayanan agar dapat memperoleh 
konsumen yang lebih banyak. 
 Komunikasi verbal memiliki tingkat keberhasilan yang besar daripada komunikasi 
non verbal tetapi penggunaan komunikasi verbal juga tidak lepas dari hambatan. Salah 
satu yang menjadi hambatan komunikasi verbal dalam menjalankan program RO adalah 
perbedaan persepsi antara pengirim dan penerima yang mengakibatkan proses 
penyampaian pesan tersebut terhambat dan faktor kendala bahasa karena banyaknya 
cabang perusahaan yang berada di daerah pedesaan. 
 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan masalah yang diuraikan di atas, pokok permasalahan yang akan dikaji 
dalam penelitian ini adalah “ Mengetahui Bagaimana Penggunaan Komunikasi Verbal 
Pada bagian Customer Relation Management di PT. Mega Central Finance ” dalam 
menjalankan program Repeat Order. 
 
1.3 Ruang Lingkup 
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 Penelitian ini menganalisis penggunaan komunikasi verbal yang digunakan dalam 
menjalankan program RO. Batasan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini 
adalah mengetahui penggunaan komunikasi verbal pada bagian Customer Relationship 
Management perusahaan dalam menjalankan program RO. Penelitian ini menggunakan 
data hasil dari wawancara dengan karyawan di kantor pusat, karyawan di kantor cabang 
dan konsumen RO. 
 Pada penelitian ini, penulis berasumsi bahwa penggunaan komunikasi verbal 
dalam menjalankan program RO yang dibuat pada bagian Customer Relation 
Management  PT. Mega Central Finance belum berjalan maksimal dan lancar. 
 
1.4 Tujuan dan Manfaat 
 Tujuan Penelitian : 
 Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui penggunaan komunikasi verbal 
pada bagian Customer Relationship Management pada program Repeat Order di PT. 
Mega Central Finance. 
 
 Manfaat Penelitian : 
1) Secara praktis, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan, 
pertimbangan dan acuan bagi PT. MCF dalam membuat program pemasaran 
dan dapat memilih jenis komunikasi yang tepat dalam membuat program 
pemasaran selanjutnya. 
2) Secara teoritis, penelitian ini diharapkan dapat menambah ilmu pengetahuan 
dan menambah wawasan dalam memilih komunikasi yang tepat dalam 
membuat suatu program pemasaran. 
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3) Secara akademis, penelitian ini dapat dijadikan referensi, khususnya pihak 
lain yang ingin mengambil penelitian dengan fokus kajian yang sama. 
 
1.5 Metodologi Penelitian 
 Dalam pembuatan dan penyusunan skripsi ini digunakan beberapa metode dalam 
mengumpulkan dan mendapatkan data, yaitu : 
1.5.1 Metode pustaka 
 Studi literatur dilakukan dengan cara mempelajari literatur yang bersangkutan baik 
dari buku-buku yang bersifat ilmiah, jurnal, majalah, surat kabar, makalah, maupun 
literatur yang didapat dari situs internet. Informasi yang berhubungan dengan skripsi ini 
akan dikutip secara langsung maupun tidak langsung. 
  
1.5.2 Metode penelitian lapangan (Survey) 
 1) Interview (wawancara) : bertanya secara langsung dengan manager marketing, 
karyawan di kantor pusat, kantor cabang dan 
konsumen perusahaan. 
 2) Observasi (pengamatan) : mengamati secara langsung dari data perusahaan 
tentang program RO. 
 
1.6 Sistematika Penulisan 
 Pada penelitian ini, penulis menggunakan sistematika penulisan sebagai berikut : 
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BAB 1 PENDAHULUAN 
Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang permasalahan, ruang lingkup 
permasalahan, tujuan dan manfaat penelitian, metodologi  penelitian yang digunakan 
dan sistematika penulisan. 
 
BAB 2 LANDASAN TEORI 
Pada bab ini diuraikan teori – teori yang akan digunakan sebagai dasar pemikiran 
penulis, yang antara lain berkaitan dengan : pengertian komunikasi secara umum, 
pengertian komunikasi verbal, pengertian Customer Relationship Management dan 
tentang program RO. 
 
BAB 3 OBJEK PENELITIAN 
Pada bab ini memaparkan gambaran umum atau profile PT. MCF mengenai keadaan 
perusahaan baik sejarah perusahaan, visi misi perusahaan, struktur organisasi perusahaan, 
program kerja serta lingkup kerja perusahaan. 
 
BAB 4 HASIL PENELITIAN 
Pada bab ini akan didapat analisa data-data yang diperoleh. Termasuk data yang 
diperoleh dari wawancara dan observasi yang telah dilakukan terhadap manager 
marketing, karyawan, konsumen. 
 
BAB 5 SIMPULAN DAN SARAN 
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Bab ini berisi langkah-langkah yang dapat digunakan oleh PT. MCF dalam membuat 
program marketing selanjutnya dengan menggunakan teori- teori yang telah dibahas. Bab 
ini juga berisi saran dan kesimpulan dari seluruh tulisan. 
 
 
